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Avaluacié acompliment 2024 - Carta de Serveis Acollida i Nova Ciutadania

Avaluacio del grau d’acompliment de la Carta de Serveis

El servei d’Acollida i Nova Ciutadania du a terme un seguiment regular d’indicadors per avaluar
el funcionament i la qualitat del servei i detectar possibles actuacions de millora. Aixi mateix,
tal i com preveu la Carta de Serveis, realitza amb caracter anual, I'avaluaci6 del seu grau de
compliment a fi i efecte de retre comptes dels compromisos adquirits i detectar possibles

oportunitats de millora.

Aquest és l'informe d’avaluacié de I'any 2024 que es correspon amb la Carta de serveis,
aprovada i publicada el mes de setembre de 2021.

COMPROMISOS

Nom atribut  Compromisos

Competencia 1.

professional

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 3
sobre 5 el tracte rebut.

Espais

Garantir que la percepcid de les persones usuaria sobre I'espai i la
comoditat sigui satisfactoria.

Gestid i
prestacio

Garantir que el temps entre la data d’assignacié i la data de
concertacio de cita previa no superi els 20 dies naturals.

Garantir 'accés, en un termini de 3 mesos, als moduls formatius del
servei de primera acollida a un minim del 85% de les persones
sol-licitants.

Tramitar el 100% de les sol-licituds registrades a I'Ajuntament
sobre la realitzaci6 de propostes d’informe vinculats a la llei
d’estrangeria, i enviarem la documentacié a la Generalitat de
Catalunya en un maxim de 30 dies habils.

Oferir anualment un minim de 2 sessions d’assessorament grupal
sobre els tramits d’estrangeria.

Oferir anualment un minim de 2 accions de formacio,
sensibilitzaci6 i assessorament en temes de diversitat i
interculturalitat a centres educatius, entitats, associacions i
professionals de diferents ambits.

Qualitat

Garantir que el grau de satisfaccio de les persones participants en
les activitats formatives i de sensibilitzacié intercultural sigui com a
minim de 3 sobre 5.

Garantir que la informacié del servei d’Acollida i Nova Ciutadania
estigui actualitzada en els diferents canals disponibles.
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Compromisos

Garantir que les persones usuaries valorin amb
un minim de 3 sobre 5 el tracte rebut.

INDICADORS ASSOCIATS ALS COMPROMISOS

Nom de l'indicador

Puntuacié mitjana sobre I'atencié rebuda.

Garantir que la percepci6 de les persones
usuaria sobre l'espai i la comoditat sigui
satisfactoria.

Valoracié de la percepcié de I'espai i comoditat
de I'Oficina d’Acollida

Garantir que el temps entre la data d’assignacié i
la data de concertacio de cita prévia no superi els
20 dies naturals.

Temps mig entre la data de peticié de cita i la
data de la cita assignada.

Garantir I'accés, en un termini de 3 mesos, als
moduls formatius del servei de primera acollida a
un minim del 85% de les persones sol-licitants.

Termini d’accés als moduls formatius del servei
de primera acollida

Tramitar el 100% de les sol-licituds registrades a
’Ajuntament sobre la realitzaci6 de propostes
d’'informe vinculats a la llei d’estrangeria, i enviar
la documentacio a la Generalitat de Catalunya en
un maxim de 30 dies habils.

Percentatge de sol‘licituds de propostes
d’'informe enviades a la Generalitat de
Catalunya dins el termini de 30 dies habils.

Oferir anualment un minim de 2 sessions
d’assessorament grupal sobre els tramits
d’estrangeria.

Numero de sessions d’assessorament grupal
sobre tramits d’estrangeria

Oferir anualment un minim de 2 accions de
formacio, sensibilitzacié i assessorament en
temes de diversitat i interculturalitat a centres
educatius, entitats, associacions i professionals
de diferents ambits.

Numero d’accions de formacio, sensibilitzacio
i assessorament en temes de diversitat i
interculturalitat.

Garantir que el grau de satisfaccié de les
persones participants en les activitats formatives
i de sensibilitzacio intercultural sigui com a minim
de 3 sobre 5.

Puntuacié mitjana rebuda sobre el grau de
satisfaccid de les activitats formatives i de
sensibilitzacio intercultural.

Garantir que la informacio del servei d’Acollida i
Nova Ciutadania estigui actualitzada en els
diferents canals disponibles.

Nombre d’incidéncies rebudes relacionades
amb l'actualitzacio de la informacio.
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INDICADORS ASSOCIATS ALS COMPROMISOS i RESULTATS OBTINGUTS 2024

Compromisos Nom de P’'indicador Resultat
Garantir que les persones usuaries valorin  Puntuacié mitjana sobre [Iatencié 40
amb un minim de 3 sobre 5 el tracte rebut. rebuda. '
Gar?’?t'r que la Perce_p_mo de les PErsones  ysaloracié de la percepcio de I'espai i
usuaria sobre I'espai i la comoditat sigui : i , : 80%
. . comoditat de I'Oficina d’Acollida
satisfactoria.
Garantir que el temps entre la data Temps mig (dies) entre la data de
d’assignacio i la data de concertacio de cita peticié de cita i la data de la cita 35
previa no superi els 20 dies naturals. assignada.
Garantir 'accés, en un termini de 3 mesos, S . .
. . : . Termini d’accés (dies) als moduls
als moduls formatius del servei de primera ; ) X
. gy o formatius del servei de primera 30
acollida a un minim del 85% de les :
. acollida
persones sol-licitants.
Tramitar el 100% de les sollicituds
registrades a [I'Ajuntament sobre la Percentatge de sollicituds de
realitzaci6 de propostes d’informe propostes dinforme enviades a la
. - L ) - . 100%
vinculats a la llei d’estrangeria, i enviar la Generalitat de Catalunya dins el
documentaci6¢ a la Generalitat de termini de 30 dies habils.
Catalunya en un maxim de 30 dies habils.
Oferir anualment un minim de 2 sessions Numero de sessions
d’assessorament grupal sobre els tramits d’assessorament grupal sobre tramits 3
d’estrangeria. d’estrangeria
Oferir anualment un minim de 2 accions
de formacio, sensibilitzacié i . s L
; ... Numero daccions de formacio,
assessorament en temes de diversitat i - o
) . . sensibilitzacié i assessorament en 2
interculturalitat a centres educatius, ) L .
: o X : temes de diversitat i interculturalitat.
entitats, associacions i professionals de
diferents ambits.
Garantir que el grau de satisfaccié de les Puntuacié mitjana rebuda sobre el
persones participants en les activitats grau de satisfaccié de les activitats (*)
formatives i de sensibilitzacio intercultural formatives | de sensibilitzacié
sigui com a minim de 3 sobre 5. intercultural.
G’arant]r que la mformamo Qel SCIVEl " Nombre dincidencies rebudes
d’Acollida i Nova Ciutadania estigui ; ) ; .
relacionades amb l'actualitzacio de la 0

actualitzada en els diferents canals
disponibles.

informacid.

La interpretaci6 de resultats

Durant 'any 2024, la majoria dels indicadors han mostrat un comportament favorable i
propers als valors esperats que es detallen en la carta de serveis.

Els usuaris han valorat positivament el tracte i I’atencié rebuda (4 en una escala de 5).

El temps mig entre la peticié de cita préviai la data assignada continua mostrant una
evolucié positiva malgrat que encara molt per sobre del valor esperat. Les mesures preses
han contribuit a reduir el temps de disponibilitat de cita perd caldra seguir-hi incidint.

Els usuaris mostren disconformitat amb I’espai i la comoditat en un 20%. Es un valor
inferior a I'obtingut I'any anterior; es continua fent seguiment de la tendéncia.
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El temps mig d’accés a accions formatives es manté dins del valor esperat. També es
comporten favorablement els indicadors sobre el percentatge de sol-licituds enviades a la
Generalitat dins dels 30 dies habils aixi com els indicadors sobre oferta de formacié que
es mantenen estables i dins dels valors esperats.

El grau de satisfaccio continua essent un indicador no informat per manca de dades
Caldra esmenar-ho en futures edicions.

Pel que fa al nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb l’actualitzacié de la
informacid el valor obtingut és 0 atés que no s’han produit incidéncies que hagin estat
objecte de comunicacio o queixa.
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Puntuacié mitjana sobre I’atencié rebuda.

Aquest indicador mesura, en una escala de 1 a 5, la
percepcid que tenen les persones usuaries respecte
I'atencio rebuda.

Descripcié
Entenem que fa referéncia al grau de satisfaccié de les
expectatives de les persones usuaries en relacié amb el
tracte rebut.
Font
Rate-Now
Férmula de calcul Y'puntuacid atenci6é rebuda
N respostes
Periodicitat
Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

3 sobre 5

Valor real

Mesures correctores
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Valoracié de la percepcié de I'espai i comoditat de I’Oficina d’Acollida

Aquest indicador mesura el grau de satisfaccio de les
persones usuaries del servei presencial respecte I'espai i
la comoditat que ofereix I'Oficina d’Acollida.

Descripcid
Entenem que la satisfaccio es dona en el moment en quée
l'espai i la comoditat no sén percebudes com un dels
ambits de major disconformitat en el marc de I'enquesta
de valoraci6 continua.

Font

Rate-Now

Foérmula de calcul

respostes "espai" posicio 1
Lresp pat p +100

N respostes

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

=<50%

Valor real

80%

Mesures correctores




Avaluacié acompliment 2024 - Carta de Serveis Acollida i Nova Ciutadania

Temps mig entre la data de petici6 de cita i la data de la cita assignada.

Aquest indicador mesura el temps d'espera en
'assignacio de cita previa.

Descripcid
Comprén aquell periode de temps que transcorre entre la
data de sol-licitud de cita prévia i la data en que s’assigna
la cita.

Font

Gestor de cita prévia

Férmula de calcul

Y.(data sol - licitud — data assignada)

N cites assignades

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

<20

Valor real

35 dies

Mesures correctores

Malgrat que el temps mig ha disminuit respecte a les
dades d’anys anteriors cal seguir reforgant el servei per
tal de garantir una major disponibilitat. L’ampliacio
puntual del servei podria ser una mesura a contemplar.
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Termini d’accés als moduls formatius del servei de primera acollida

Descripcid

Aquest indicador calcula el temps d’espera en accedir als
moduls formatiu del 85% de les persones sol-licitants.

Compreén els dies transcorreguts entre la sol-licitud i I'inici
de la realitzacié dels moduls formatius.

Font

Registre d’accions formatives del servei

Formula de calcul

Y.(dia sol. licitud — dia inici formaci6)
85% sol. licitants

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

<3 mesos

Valor real

30 dies

Mesures correctores




Avaluacié acompliment 2024 - Carta de Serveis Acollida i Nova Ciutadania

Percentatge de sol:licituds de propostes d’informe enviades a la Generalitat de Catalunya

dins el termini de 30 dies habils.

Descripcié

Aquest indicador mesura el percentatge de sol-licituds de
propostes d’informe enviades a la Generalitat de
Catalunya dins del termini maxim de 30 dies habils.

Font

Registre d’entrada-Registre sortida

Férmula de calcul

dia sortida — dia entrada
* 100

total sol. licituds

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

=100%

Valor real

100%

Mesures correctores
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Numero de sessions d’assessorament grupal sobre tramits d’estrangeria

Descripci6

Aquest indicador mesura el nombre de sessions
realitzades sobre assessorament grupal sobre tramits
d’estrangeria.

Font

Registre d’accions formatives del servei

Foérmula de calcul

Z accions d'assessorament realitzades

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

Valor real

Mesures correctores

10
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Numero d’accions de formacio, sensibilitzacié i assessorament en temes de diversitat i

interculturalitat.

Descripcié

Aquest indicador mesura el nombre d’accions de
formacio, sensibilitzacié i assessorament en temes de
diversitat i interculturalitat.

Font

Registre d’accions formatives del servei

Férmula de calcul

Z accions de formaci6 diversitat i interculturalitat

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

Valor real

Mesures correctores

11
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Puntuacié mitjana rebuda sobre el grau de satisfaccié de les activitats formatives i de

sensibilitzaci6 intercultural.

Aquest indicador mesura, en una escala de 1 a 5, la
percepcio que tenen les persones usuaries respecte a les
activitats formatives i de sensibilitzacié intercultural.

Descripcié
Entenem que fa referéncia al grau de satisfaccié de les
expectatives de les persones usuaries en relacié amb el
la formacioé rebuda.

Font

Enquesta de satisfaccié accions formatives

Formula de calcul

Ypuntuacié rebuda

N respostes

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

3 sobre 5

Valor real

Mesures correctores

L’indicador no ha estat informat per manca d’avaluacié.
Cal preveure sistema regular per avaluar aquesta
dimensio.

12
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Nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb I’actualitzacio de la informacio.

Descripci6

Aquest indicador mesura el nombre d’incidéncies
rebudes relacionades amb l'accés i I'actualitzacié de la
informacid relativa al servei d’Acollida i Nova Ciutadania.

Font

Registre de no conformitats

Foérmula de calcul

Z incidéncies rebudes

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Técnica auxiliar de Nova Ciutadania

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

Valor real

Mesures correctores

13





